



















































A! ONGAWA! por! permitirme! realizar! este! trabajo! de! fin! de! grado! y! a! la! UPM! por! las!
oportunidades!que!permite!realizar!los!trabajos!en!el!ámbito!de!la!cooperación!al!desarrollo.!
A!todo!el!equipo!de!ONGAWA!en!Madrid!y!en!Tanzania!por!su!ayuda!y! los!buenos!ratos!que!


















and% radio% to% increase% water% services% sustainability”.! Además! de! ONGAWA,! en! esta! línea! de!
trabajo!también!intervienen!VOTO!Mobile,!Same!District!Council!y!Farm!Radio!International.!
La!cobertura!de!agua!en!las!zonas!rurales!de!Tanzania!es!solo!del!44%.!A!pesar!de!los!esfuerzos!
realizados,! los!nuevos!puntos!de!agua!construidos!no! incrementan! la!disponibilidad!de!agua!







una!tarjeta!SIM!activada.!La!mayoría! ! tienen!varias!tarjetas!de! las!diferentes!compañías!para!





























with! the! project! ONGAWA! is! developing! to! provide! water! and! sanitation! in! Same! District,!
Tanzania.!The!project! is!known! locally!as!“MAJI%MOTO%–%Mobile%and% radio% to% increase%water%
services%sustainability”.!Besides!ONGAWA,!VOTO!Mobile,!Same!District!Council!and!Farm!Radio!
International!are!also!involved.!
Water!coverage! in!rural!areas! in!Tanzania! is!only!reaches!44%.!Despite!the! important!efforts!
done,!building!new!water!points!don´t!lead!to!an!increase!of!this!coverage,!due!to!the!very!high!






















the! use! of! VOTO!Mobile! Platform,!which! provides! the! ability! to!manage! a! large! number! of!








































































Bombo,!Bendera,! Bwambo,! Chome,!Hedaru,!Mabilion,! Kihurio,! Kirangare,! Kisiwani!Makanya,!

































sostenibilidad! del! servicio! de! agua.! También! tienen! que! planear! e! implementar! nuevas!
infraestructuras.!
Los! usuarios! tienen! que! pagar! la! tarifa! correspondiente! y! deben! estar! continuamente!
informados!acerca!de!la!situación!del!sistema!de!agua,!participar!en!la!toma!de!decisiones!y!ser!















y!que!anteriormente!formaba!parte!de! la! federación!de! Ingeniería!sin!Fronteras!(ISF).!Es!una!
ONG!cuya!misión!es!poner! la!tecnología!al!servicio!del!desarrollo!humano!para!construir!una!
sociedad!más! justa!y!solidaria.!ONGAWA!fue!creada!en!1990!tras! la!asociación!de!diferentes!
personas! relacionadas! con! el! sector! tecnológico! (ingenieros! profesionales,! estudiantes,!




















































meses! (junio,! julio! y! agosto! del! 2015)! con! un! único! COWSO,! el! COWSO! de! Mheka,! con! la!
posibilidad!de!ampliarlo!a!un!segundo!Kimambu.!El!objetivo!es!ver!la!viabilidad!de!las!nuevas!
tecnologías!que!van!a!ser!utilizadas!según!en!el!proyecto!diseñado!y!analizar!los!problemas!y!sus!
soluciones! para! agilizar! la! puesta! en! marcha! del! proyecto! completo! cuando! se! consiga! la!
financiación.!
En!concreto,!se!va!a!estudiar!la!posibilidad!del!pago!por!móvil!a!través!de!Mipesa,!servicio!que!













































































Ayudan! a! las! emisoras! de! radio! africanas! a! satisfacer! las! necesidades! de! los! pequeños!
agricultores! locales! y! sus! familias! en! las! comunidades! rurales! a! través! de! la! elaboración! de!
guiones! de! programas! de! radio,! formación! y! capacitación! de! locutores! y! organismo! de!
radiodifusión,! paquetes! de! información,! un! servicio! semanal! electrónico! de! noticias! y! una!
comunidad!oniline!!en!la!que!hacen!uso!de!las!comunicaciones!en!tiempo!real!a!través!de!SMS!
y!llamadas!utilizando!VOTO.!



























Opción! múltiple:! Se! da! a!




Se! pulsa! el! número! de! la!
respuesta!elegida!




puede! contestar! con! sus!
propias!palabras.!






















































Mobile! a! través! de! la! aplicación!móvil.! Para! que! funcione! la! aplicación,! el!móvil! debe! estar!
permanentemente!encendido,!con!acceso!a!internet!y!con!crédito!suficiente!para!enviar!SMS!y!
llamadas.!
El! ordenador!es!necesario!para!el! uso!de! la!plataforma!de!VOTO,! a! la!que! se! accede! tras! el!
registro!en!su!página!web.!Se!!creó!una!cuenta!al!distrito,!tanto!de!VOTO!como!de!Telerivet!para!
que! pudieran! hacer! uso! de! la! aplicación.! El! móvil! con! acceso! a! internet! y! la! aplicación! de!















































i# No!necesitan! realizar!grandes! transacciones!y!pueden!prescindir!de! los! servicios!que!
ofrece!un!banco.!


















prestan! pueden! ser! pagos! de! tasas! o! facturas,! pagos! por! la! adquisición! dealgún! bien! o!









































También! se!encuentra! la! compañía! telefónica!Zantel! Tanzania,! con! su! servicio!Ezy!Pesa,!que!
cuenta!con!menos!de!un!0,1%!de!abonados.!






















registrado! (el! registro! suele! hacerse! con! ayuda! de! un! agente),! ingresa! dinero! en! su! cuenta!
correspondiente! ante! un! agente! de! esa! compañía! al! que! le! da! el! dinero.! A! partir! de! ese!
















Si! se! quiere! pagar! tasas! o! comprar! tanto! bienes! como! servicios! a! alguna! compañía,! el!
procedimiento! es! un! poco! más! largo! y! tedioso,! pero! igual! de! fácil! y! guiado.! En! este! caso,!




































A! continuación! se! describe! la! situación! actual! del! funcionamiento! de! los! servicios! de! agua!
haciendo!referencia!a!la!comunicación!entre!los!diferentes!agentes!y!el!procedimiento!del!pago!




















































tarifa!plana!al!mes.!Es!el!COWSO!quien!propone! los!precios! teniendo!en!cuenta! la! situación!
























En! este! contexto,! el! proyecto! formulado! y! que! este! trabajo!de! fin! de! grado!pilota! pretende!
aportar!las!herramientas!y!dar!el!soporte!suficiente,!aprovechando!la!penetración!del!móvil!en!
las!zonas!rurales!de!Tanzania,!para!cambiar!de!manera!substancial!la!gestión!de!los!servicios!de!












Sus! escasas! capacidades! y! herramientas! provocan!una! falta! de! transparencia! y! poca!
efectividad!a!la!hora!de!resolver!dificultades!o!contratiempos.!
i# El!Gobierno!del!Distrito!se!encuentra!muy! lejos! físicamente!de! los!COWSOs! !y!recibe!
pocos!recursos!desde!el!Gobierno!Central!para!estar!en!terreno!y!hacer!un!seguimiento!






i# Los!usuarios! carecen!de! información,! no! tienen!ningún!medio!para! realizar! quejas!o!

















































































































de!Voto!Mobile.! Se! han! añadido! varios! anexos! específicos! para! Tanzania! y! con!material! útil!











































































































Todas! las! encuestas! y!mensajes,! han! sido! elaborados! y! dirigidos! por! el!DWD.! Sólo! se! les! ha!
orientado!y!dado!apoyo!técnico.!Las!preguntas!que!formaban!las!encuestas!eran!redactadas!en!












cuáles! serían! sus! tipos! de! quejas! para! la! creación! del! servicio! de! atención! al! cliente!
automático.!!
También!se!mantuvieron!varias!conversaciones!y!reuniones!técnicas!durante!todo!el!proceso!
con! los! miembros! del! distrito! para! evaluar! los! mensajes! enviados! y! las! respuestas! de! los!
usuarios,!pero!también!para!ir!modificando!las!encuestas!para!ir!solventando!los!problemas!que!
iban!apareciendo!y!para!crear!algunos!nuevos!como!el!árbol!de!preguntas.!Por!otro! lado,!en!
esos!mismo! encuentros! con! el! distrito! y! con! los! usuarios,! también! se! les! preguntó! por! sus!






los! usuarios! y! los! COWSOs,! la! propuesta! de! implementación! y! los! distintos! manuales,! en!
especial,!el!de!VOTO,!con!el!objetivo!de!que!este!aprendizaje!sirva!y!sea!útil!para!propuestas!





























































































El!proyecto!piloto!completo!que! se!ha! llevado!a! cabo!en!este! trabajo,!que! incluye!el!uso!de!



























para! que! los!miembros! del! COWSO! (tesorero! y! secretario)! lo! recibieran! y! contestaran! cada!
















































Uno!de! los!objetivos!era!crear!un!canal!de!quejas!y!de! intercambio!de! información!entre! los!
usuarios! y! el! Distrito.! VOTO% Mobile% Platform! tiene! una! opción! que! permite! contestar!









































Actualmente! el! Distrito! no! cuenta!
con! acceso! a! internet!
presupuestado.! Sin! embargo,! el!
acceso!a!internet!es!muy!asequible!
ya! que! todas! las! compañías! lo!
ofertan.!El!terminal!móvil,!la!tarjeta!






Usuarios! Teléfono!móvil!con!cobertura! La! mayoría! de! los! usuarios!
disponen!de!un!teléfono!móvil!con!




































































































es! negociar! con! Vodacom! y! explicarles! la! situación.! Se! ha! intentado! encontrar! una! solución!
hablando! con! un! trabajador! de! la! compañía! encargado! del! servicio! de! eibanking,! pero! se!














necesario! motivarles! y! mostrarles! que! si! hacen! un! uso! correcto! de! la!
nueva!herramienta,!la!calidad!y!los!servicios!de!agua!mejorarán!para!su!
propio!beneficio.!


















En! general,! aprovechando! la! penetración! de! las! tecnologías! móviles! en! los! países!
subdesarrollados! y! el! poder! que! están! adquiriendo! las! compañías! telefónicas! debido! a! la!
creciente!necesidad!de!comunicación!e!información!en!este!tipo!de!países,!están!apareciendo!
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VOTO!Mobile! es! una!empresa! canadiense!que! se!dedica! a! trabajar! con! los! gobiernos!de! los!






materna! y! estudiar! las! cadenas! de! suministro! de! vacunas,! a! las! organizaciones! económicas!
desarrollar! las! agrupaciones! de! agricultores,!monitorizar! los! servicios! de! distribución! agua! y!





































































































Min! 7! 9! 15!
SMS! 300! 300! 300!
Datos! 8MB! 10MB! 8MB!
!
649!
Min! 13! 16! 30!
SMS! 450! 350! 450!
Datos! 8MB! 10MB! 8MB!
!
999!
Min! 20! 24! 50!
SMS! 1000! 1000! ilimitado!















Min! 29! 34! 60!
SMS! 500! 1000! 700!
Datos! 60MB! 70MB! 60MB!
!
3999!
Min! 49! 63! 140!
SMS! 500! 2000! 2000!
Datos! 60MB! 70MB! 60MB!
!
4999!
Min! 91! 112! !!
SMS! 1000! 2500! !!
Datos! 60MB! 70MB! !!
!
9999!
Min! 190! 200! 360!
SMS! 1000! 5000! 5000!
Datos! 60MB! 70MB! 60MB!
!













Min! 130! 175! 130!
SMS! 500! 5000! 8000!
Datos! 250MB! 300MB! 250MB!
!
14999!
Min! 230! !! !!
SMS! 1200! !! !!
Datos! 250MB! !! !!
!
19999!
Min! 370! 375! 370!
SMS! 1500! 5000! 8000!
Datos! 250MB! 300MB! 250MB!
!
29999!
Min! 550! !! 550!
SMS! 2500! !! 8000!
Datos! 250MB! !! 250MB!
!
34999!
Min! !! 700! !!
SMS! !! 8000! !!




Min! 1000! 1100! 1000!
SMS! 3000! 10000! 10000!
Datos! 250MB! 300MB! 250MB!
!

















250!Tsh! !! 50MB! 50MB!



























































DODOSO LA MATUMIZI YA UJUMBE MFUPI WA SIMU (SMS) KWA 
MRADI WA MAJI (MHEZA na KADANDO). 
1.# Ulipata ujumbe mfupi wa simu(SMS)? (¿Has recibido los SMS?) Ndio 
(Si)……….   Hapana (No)……….. 
 
2.# Je ulijibu maswali uliotumiwa ? (¿Las contestaste?)  Ndio (Sí)……… Hapana 
(No)………………... 
 










4.# Ni matatizo gani uliopata ulipojaribu kujibu maswali? (¿Qué problemas has 








5.#  Ni vigumu kujibu maswali?(¿Es difícil responder a las preguntas?)  
Ndio (Si)………Hapana (No)………. 
 Je maswali yalikuwa yanajieleza vizuri? (¿Están todas las preguntas bien 
explicadas?) Ndio (Sí)…………Hapana (No)………………………….. 
 
 









SHUKRANI KWA USHIRIKI WAKO. 
